CSAD Liberec, a.s.

Ptiloha ¢. 4 Smlouvy — SLA parametry pro Helpdesk

Helpdesk sluzba dodavatele

On-line Helpdesk sluzba dodavatele je nedilnou soucasti sluzeb podpory a tdrzby Odbavovaciho systému po celou
dobu plnéni VZ. Helpdesk sluzba dodavatele je zpfistupnéna Objednateli za Gcelem hlaseni zavad a reportingu
prabéhu a vysledku feseni nahlasenych zavad OZ a Systému Backoffice.

¢ Dodavatele je povinen zabezpedit ptistup ke sluzbé Helpdesk v rezimu 24 hod./365 dni v roce

e Dodavatel je povinen informovat Objednatele o nedostupnosti nebo obnoveni dostupnosti online kandlu
sluzby Helpdesk nejpozdéji do 15 minut od nastani udalosti prostiednictvim e-mailu odeslaného
Dodavatelem na adresu helpdeskOZ@csadlb.cz

1. Zavazné terminy pro odstranéni funkénich vad v SW Systému Backoffice

Akce Poskytovatele Vada kategorie A Vada kategorie B Vada kategorie C
Zahajeni  odstrafiovani | Do 4 hodin od okamziku | Do 16 hodin od okamziku | Do 24 hodin od okamziku
vady SW a poskytnuti nahldSeni vady. nahlasen{ vady. nahlasen{ vady.
informace  Objednateli,

jak se situace bude fesit.

Zprovoznéni
funkcionality SW alespon
nahradnim zptasobem.

Uplné odstranéni vady
SwW

Do 24 hodin od okamziku

nahlaseni vady.

Do 3 dnd od informace
uzivateli, jakym zpusobem

bude vada feSena.

2. Zavazna kategorizace vad

Vada kategorie A

Do 7 dnt od informace
uzivateli, jakym zpasobem

bude vada feSena.

1) Nefunkénost komunikace a pfenosu dat do/z Odbavovacich zafizeni

Do 14 dna od informace
uzivateli, jakym zpasobem

bude vada feSena.

2) Nefunkcnost komunikace s Dispecinkem KORID (vada na strané SW Systému Backoffice)

3) Nefunkcnost komunikace se Zuctovacim centrem IDOL (vada na strané SW Systému Backoffice)

4) Sprava fidica
5) Sprava vozidel

Vada kategorie B

1) Reportingové funkce

2) Sprava Odbavovacich zafizeni

3) Sprava formulaft jizdenek a dalsich tiskovych vystupt

4) Sprava Tarift, ceniki a slev

5) Sprava turnusu
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6) Sprava zastavek
7) Sprava jizdnich fadl vcetné zpracovani dat ve formatu CIS / JDF
8) Zpracovani Tarifnich dat podporovanych IDS

9) Zpracovani dat audiohldseni

Vada kategorie C

1) Ostatni vady, které nejsou vadou kategorie A ani vadou kategorie B



